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Abstract 
Balai Pelestarian Nilai Budaya Pontianak Library is a govemmentinstance. The writer 
wanted to do this research is for knowing the of this intance. The purpose of this 
research wa to know the serviceof this library and obstacles in giving the services. 
Method that was used in this research was qualitative research which is explained the 
phenomenon based on the data. In order to collect the data, the writer used direct 
observation, interview and documentation. In the end of the study, the writer found out 
that service at BPNB library was not otimum yet because of not so many human 
resources wanted to do a research of find more knowledge on library. For making the 
service reached optimum level at BPNB Pontianak Library it must make a seriouseffort 
of giving the appropriate and comfortable service for the readers. 
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PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi telah mendorong 
manusia untuk mengembangkan ilmu 
pengetahuan dan teknologi semakin canggih. 
Perkembangan  teknologi yang semakin pesat 
secara langsung telah mempengaruhi seluruh 
aspek kehidupan, tidak  terkecuali dalam 
mencari, mengolah dan menemukan kembali 
informasi. Peran informasi dalam kehidupan 
manusia tidak di ragukan lagi, sejak dulu, kini, 
dan apalagi di masa yang akan datang manusia 
banyak tergantung pada informasi dalam 
meningkatkan kebutuhan informasi. Semakin 
baik taraf hidup seseorang dan semakin tinggi 
pemikiranya, maka semakin meningkatkan 
kualitas pelayanan informasi yang akan 
pemustaka butuhkan.  
Menurut Lisda dan Ramatun (2011.32) 
Perpustakaan merupakan suatu kumpulan 
koleksi buku, jurnal ilmiah dan karya ilmiah 
yang lebih umum kepemilikannya dapat 
dibiayai serta dioperasikan oleh sebuah 
kota/kabupaten maupun instansi tertentu yang 
memiliki kewenangan dalam pemanfaatannya 
untuk masyarakat luas dan perpustakaan 
memiliki peran yang sangat besar bagi 
pemenuhan. 
Menurut Sulistyo Basuki (1993.31) 
perpustakaan khusus adalah untuk 
perpustakaan instansi/unit kerja pengolahan 
karya tulis, karya cetak, dan karya rekam yang 
di kelola secara professional berdasarkan 
sistem yang baku untuk mendukung 
kelancaran/keberhasilan pencapaian visi, 
misi, dan tujuan instansi induk yang 
menaunginya. Perpustakaan khusus dapat 
menunjang suatu organisasi informasi yang 
dipromosikan oleh suatu instansi atau 
perusahaan, baik swasta maupun pemerintah 
yang bertugas mengumpulkan, menyimpan, 
dan menyebarkan informasi dengan 
menekankan  koleksinya pada suatu bidang 
tertentu. Ciri-ciri perpustakaan khusus, yaitu: 
koleksi  informasi yang ada lebih diutamakan 
untuk memenuhi kebutuhan organisasi induk, 
berada di bawah suatu organisasi induk, 
masyarakat yang dilayani terbatas, peneliti 
terkait dengan instansi bernaung di 
perpustakaan khusus Balai Pelestarian Nilai 
Budaya Pontianak, pada staf yang ada di 
lingkungan organisasi induk dan anggota yang 
berada di organisasi, ruang lingkup subjek 
berorientasi pada satu subjek tertentu atau 
beberapa subjek yang berhubungan dengan 
bidang kegiatan dan minat organisasi induk. 
Ukuran perpustakaan khusus biasanya kecil 
dan dikelola oleh petugas perpustakaan yang 
 
 
berperan sebagai pengelola informasi petugas 
perpustakaan Balai Pelestarian Nilai Budaya 
Pontianak. Dalam hal-hal tertentu, seperti 
untuk melakukan penelitian, perpustakaan ini 
dapat melayani staf di instansi tersebutdan 
dari luar instansi. 
Menurut Soeatminah (1992.12) 
pemustaka adalah pengguna perpustakaan 
yang terdiri dari perseorangan, kelompok 
orang, masyarakat atau lembaga yang 
memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan. 
Dengan demikian, untuk merekalah 
perpustakaan dibangun dandikembangkan 
sesuai dengan tuntutannya. Dengan demikian, 
kepuasan pemustaka perlu secara 
berkelanjutan diupayakan dengan tujuan agar 
mereka terus memanfaatkan perpustakaan.  
Pemustaka merupakan fokus dalam 
perpustakaan. Pemustaka terutama pemustaka 
yang loyal, harus tetap dijaga agar tidak 
berpaling ke perpustakaan lain. Sama halnya 
dengan usaha konvensional, pemustaka 
sebagai pengguna perpustakaan perlu terus 
diperhatikan dan dilayani dengan sebaik-
baiknya. Layanan perpustakaan merupakan 
fasilitas dan aktivitas perpustakaan dalam 
memberikan jasa kepada pengguna 
perpustakaan atau pemustaka, khususnya 
kepada anggota perpustakaan. Jumlah jenis 
atau macam layanan perpustakaan sebenarnya 
cukup banyak. Semua layanan tersebut 
penyelenggaraannya disesuaikan dengan 
kondisi tenaga perpustakaan dan kebutuhan 
penggunanya. 
Pelayanan didefinisikan sebagai setiap 
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lainnya. 
Pelayanan merupakan perilaku produsen 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen demi tercapainya 
kepuasan pada konsumen. Dengan demikian, 
jika dalam kenyataannya atau pelayanan yang 
diberikan melebihi dari yang diharapkan oleh 
para pemustaka, mereka akan merasa sangat 
puas. Namun, jika pelayanan yang diberikan 
perpustakaan sama dengan yang diharapkan 
mereka akan puas. Sebaliknya, jika layanan 
yang diberikan tidak sesuai atau bahkan di 
bawah harapannya, maka mereka akan merasa 
tidak puas atau bahkan sangat tidak puas. 
Masyarakat semakin membutuhkan pelayanan 
yang efisien, responsif, dan berkualitas. 
Kualitas akan dimulai dari penerima layanan 
dan akan berakhir pada persepsi penerima 
layanan, dalam hal ini adalah pemustaka atau 
pengguna perpustakaan.  
Dengan demikian, citra kualitas 
pelayanan perpustakaan yang baik bukanlah 
berdasarkan sudut pandang dari pihak 
perpustakaan, melainkan berdasarkan sudut 
pandang pemustaka. Hal tersebut berarti 
bahwa seharusnya perpustakaan mampu 
merespon dengan menyediakan layanan yang 
terbaik untuk pemustaka, sehingga 
pustakawan dituntut untuk dapat melayani 
dengan sebaik-baiknya untuk mendapatkan 
hasil yang optimal. Perubahan tren dalam hal 
perilaku pemustaka, sehingga diperlukan  
perubahan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan perpustakaan yang berorientasi 
kepada pemustaka.  
Pelayanan perpustakaan adalah proses 
penyebarluasan segala macam informasi 
kepada masyarakat luas. Ada beberapa macam 
bentuk pelayanan di perpustakaan, di 
antaranya pelayanan peminjaman koleksi, 
pelayanan referns dan informasi, pelayanan 
bimbingan kepada pembaca, dan pelayanan 
jam buka perpustakaan.   
Penelitian ini dilakukan didasarkan pada 
permasalahan  pelayanan perpustakaan yang 
kurang sehingga menyebabkan kurangnya 
minat pengunjung. Layanan perpustakaan 
pada hakikatnya adalah pemberian segala 
informasi kepada pemustaka dan penyedia 
segala sarana penelusuran informasi yang 
tersedia di perpustakaan yang merujuk pada 
keberadaan sebuah informasi. Oleh karena itu 
penelitian ini dibuat agar pelayanan 
diperpustakaan bisa memberikan pelaayanan 
yang baik dengan cara mengikuti pelatihan. 
Juga dapat meningkatkan kuantitas dari 
pengunjung perpustakaan. 
Berdasar hasil pengamatan di atas 
penulis ingin mengkaji tentang “Pelayanan di 
Perpustakaan Balai Pelestarian Nilai 
Budaya Pontianak” dengan pelayanan yang 
ada di Perpustakaan  Balai Pelestarian Nilai 
Budaya Pontianak agar pelayanan yag 
diberikan kepada pemustaka dapat merasakan 
kepuasaan dalam melayani dan kendala apa 
saja yang dihadapi dalam pemberikan 
pelayanan kepada pemustaka pada Balai 
Pelestarian Nilai Budaya Pontianak. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pelayanan petugas dan kendala pelayanan 
 
 
yang di hadapi petugas perpustakaan Balai 
Pelestarian Nilai Budaya Pontianak. 
Menurut Rahayu (2011:1.3) pelayanan 
adalah penyedia segala bentuk bahan pustaka 
secara tepat dan akurat sesuai kebutuhan 
pengguna jasa perpustakaan dan penyedia 
berbagai sarana penelusuran informasi. 
Pelayanan merupakan perilaku produsen 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen demi tercapainya 
kepuasan pada konsumen. Dengan demikian, 
jika dalam kenyataannya atau pelayanan yang 
diberikan melebihi dari yang diharapkan oleh 
para pemustaka, mereka akan merasa sangat 
puas. Namun jika pelayanan yang diberikan 
perpustakaan sama dengan yang diharapkan 
mereka akan puas. Sebaliknya jika layanan 
yang diberikan tidak sesuai atau bahkan 
dibawah harapannya, maka mereka akan 
merasa tidak puas atau bahkan sangat tidak 
puas. 
Menurut Sulistyo Basuki (1993) 
perpustakaan khusus adalah untuk 
perpustakaan instansi/unit kerja pengolahan 
karya tulis, karya cetak, dan karya rekam yang 
di kelola secara professional berdasarkan 
sistem yang baku untuk mendukung 
kelancaran/keberhasilan pencapaian visi, 
misi, dan tujuan instansi induk yang 
menaunginya.  
Perpustakaan khusus dapat menunjang 
suatu organisasi informasi yang dipromosikan 
oleh suatu instansi atau perusahaan, baik 
swasta maupun pemerintah yang bertugas 
mengumpulkan, menyimpan, dan 
menyebarkan. Perpustakaan yang 
diperuntukkan secara terbatas bagi pemustaka 
di lingkungan lembaga pemerintah, lembaga 
masyarakat, lembaga pendidikan, keagamaan, 
rumah ibadah, organisasi lain. Perpustakaan 
khusus menyediakan bahan perpustakaan 
sesuai dengan keutuhan pemustaka di 
lingkungannya dan memberikan layanan 
kepada pemustaka di luar lingkungan yang di 
selenggarakan sesuai dengan standar nasional 
perpustakaan. 
Menurut Yusuf, Pawit M, & Suhendra, 
Yaya. (2013.45) pelayanan perpustakaan 
adalah upaya pencapaian tujuan dengan 
memanfaatkan sumber daya manusia, 
informasi, sistem dan sumber dana dengan 
tetap memperhatikan fungsi manajemen, 
peran dan keahlian dalam pelayanan. Layanan 
perpustakaan adalah proses penyebarluasan 
segala macam informasi kepada masyarakat 
luas”. 
Segala kegiatan yang berbentuk 
pemberian bantuan kepada pemustaka dalam 
pemanfaatan bahan pustaka di perpustakaan 
yang meliputi perencanaan pelayanan dalam 
rangka mencapai tujuan penyelenggaraan”.  
Salah satu cara pemberdayaan sumber 
informasi perpustakaan adalah memberikan 
dan menyelenggarakan layanan kepada 
pemakai. Menurut Sutarno (2005:113) 
mengemukakan layanan yang efektif adalah 
yang dapat memenuhi keinginan pemakai 
dalam hal: 1) Penyediaan informasi yang 
sesuai dengan keinginan pemakai. 2) Waktu 
yang tepat, leluasa, memadai dan tidak terlalu 
mengikat, termasuk kesempatan sore dan 
malam untuk kelompok masyarakat. 3) 
Kebebasan, tata cara dan akses informasi, 
tidak kaku dengan pengawasan longgar, tidak 
terlalu ketat, tertib, kondusif dan simpatik. 4) 
Suasana yang menyenangkan, aman, tenang, 
tentram, jauh dari kegaduhan dan kebisingan. 
5) Sikap dan perilaku petugas yang penuh 
perhatian, ramah, santun, bersifat 
membimbing, memandu, penuh perhatian, 
menguasai masalah. 6) Tata tertib yang 
sederhana, mudah dipahami, diikuti dan 
dilaksanakan. 7) Adanya fasilitas dan 
kemudahan yang lain seperti: panduan, 
petunjuk, informasi singkat atau yang lain. 8) 
Menimbulkan kesan yang baik, 
menyenangkan dan memuaskan sehingga 
orang ingin kembali lagi. 9) Berorientasi 
kepada pelangang/konsumen dan bersifat 
mandiri. 
Layanan informasi perpustakaan dalam 
arti luas adalah bagaimana menjangkau 
wilayah secara geografis, mendekatkan 
perpustakaan kepada pemakai dan 
mendistribusikan informasi kepada pemakai, 
dalam bentuk interaksi antara petugas dan 
pemakai, dan transformasi ilmu pengetahuan 
dari sumbernya kepada pemakai 
Menurut Rahayu (2015. 1.3) layanan 
perputakaan penyediakan segala bentuk bahan 
pustaka secara tepat dan akurat sesuai 
kebutuhan pemustaka penyediaan berbagai 
saraana penelusuran informasidan melayani 
dengan baik, selain melayani pemustakan, 
perputakaan juga harus menyediakan sarana 
temu balik yang dapat memudahkan 
 
 
pemustaka untuk mencari bahan pustaka yang 
sesuai dengan kebutuhan.  
Tujuan layanan perpustakaan pada 
umumnya adalah agar dapat membantu 
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka 
secara tepat dan akurat, yaitu melalui 
penyediaan bahan pustaka dan menyediakan 
sarana penelusurannya. Dari usaha ini 
diharapkan kepuasan pemustaka atas layanan 
informasi yang diberikan dapat tercapai. Hal 
ini dapat menentukan citra baik burunya 
perpuatakaan, yaitu kepuasan pemustaka atas 
layanan terdorong untuk kembali 
menggunakan jasa perpustakaan tersebut.  
Fungsi layanan perpustakaan adalah 
jembatan antara bahan pustaka yang dimiliki 
perpustakaan dengan pemustaka yang 
membutuhkannya guna mengoptimalisasikan 
pemanfaatan bahan pustaka/sumber informasi 
yang ada. 1) Pelayanan langsung adalah 
bentuk pelayanannya berupa pemberian 
pelayanan secara langsung oleh petugas 
perpustakaan kepada pengguna perpustakaan, 
dan hasilnya bisa secara langsung diterima 
oleh pengguna. Ada beberapa jenis pelayanan 
secara langsung, yaitu: a) Pelayanan 
peminjaman koleksi. Dalam hal ini pemustaka 
yang sudah menjadi anggota perpuatakaan 
dapat meminjam, mengembalikan, dan 
memperpanjang peminjaman buku pustaka 
yang dibutuhkan. b) Layanan referens dan 
informasi layanan ini disediakan untuk 
membantu pemustakadalam mencari 
informasi melalui berbagai sumber informasi 
referens yang memuat informasi teknis dan 
uraian singkat, seperti kamus, ensiklopedi, 
buku pegangan, direktori, almanak, dan buku 
tahunan. c) Layanan bimbingan kepada 
pengguna/pembaca pelayanan ini 
meliputikegiatan petugas perputakaa dalam 
upaya membantu parasiswa untuk 
mendayagunakan semua koleksi yang dimiliki 
perpustakaan. 2) Pelayanan tidak langsung 
adalah bentuk kegiatan yang tidak secara 
langsung memberikan hasil seketika. Bentuk 
layanan ini merupakan salah satu kegiatan 
yang dilakukan oleh perpustakaan dalam 
rangka pembinaan dan pemberian motivasi 
kepada para siswa dan pengguna lainnya agar 
kesinambungan pendayagunaan koleksi 
perpustakaan tetap terpelihara.  
Pada pelayanan ini petugas perpustakaan 
lebih banyak bergerak pada usaha 
meningkatkan adanya pengertian terhadap 
fungsi dan peranan perpustakaan dalam 
meningkatkan hasil belajar. 
Sasaran pelayanan tidak langsung ini 
adalah, para masyarakat yang belum datang 
menggunakan segala fasilitass yang 
disediakan oleh perpustakaan yang dikenal 
dengan nama pengguna potensial.  
Sistem layanan perpustakaan. Ada sistem 
layanan yang biasa digunakan di perpustakaan 
menurut Rahayu (2015. 1.23), adalah sebagai 
berikut : 
Sistem layanan tertutup adalah sistem 
layanan yang membatasi pemustaka untuk 
melakukan mencari di internet ke jajaran 
koleksi atau rak penyimpanan bahan pustaka. 
Oleh karena dalam sistem ini pemustaka tidak 
diperbolehkan mengambil langsung bahan 
pustaka yang dibutuhkan maka petugas lah 
yang akan membantu pemustaka dalam 
mengambil bahan pustaka yang dibutuhkan. 
Adapun kelebihan sistem layanan tertutup 
adalah sebagai berikut: 1) Jajaran koleksi akan 
lebih terjaga kerapiannya karena hanya 
petugas yang boleh masuk ke jajaran koleksi. 
2) Kemungkinan terjadinya kehilangan atau 
kerusakan bahan pustaka dengan diperkecil 
karena pemustaka tidak dapat mengakses 
langsung ke jajaran. 3) Ruangan yang 
dibutuhkan untuk jajaran koleksi tidak terlalu 
luas karena mobilitas pemustaka atau petugas 
di antara jajaran lebih rendah. 4) Untuk 
koleksi yang rentan terhadap kerusakan atau 
bersifat khusus maka penerapan sistem ini 
sangat sesuai. 
Kelemahan dari sistem layanan tertutu 
adalah sebagai berikut: 1) Dalam usaha 
menemukan koleksi, pemustaka hanya dapat 
membayangkan fisik dan isi bahan pustaka 
sesuai dengan keterangan yang tercantum 
pada katalog saja. 2) Oleh karena pemustaka 
tidak dapat langsung mencari di internet ke 
jajaran maka agak sulit untuk mencari 
alternatif lain apabila dokumen yang 
diperlukan ternyata tidak sesuai dengan yang 
dibutuhkan. 3) Diperlukan petugas layanan 
lebih banyak untuk melayani  pengambilan 
koleksi yang dibutuhkan. 4) Apabila petugas 
terbatas, sedangkan permintaan cukup banyak 
makawaktu yang diperlukan pemustaka untuk 
menunggu jadi lebih lama.  
Sistem layanan terbuka dalam sistem 
layanan terbuka Perpustakaan memberi 
 
 
kebebasan kepada pemustaka untuk langsung 
melakukan mencari ke internet (browsing) ke 
jajaran koleksi. Petugas hanya akan mencatat 
apabila bahan pustaka akan dipinjam atau 
dikembalikan. Jadi, dalam sistem ini 
pemustaka tidak harus menelusur koleksi 
terlebih dahulu melalui katalog yang 
disediakan, tetapi bisa langsung ke jajaran 
koleksi untuk memilih dan mengambil koleksi 
sesuai kebutuhan.  
Adapun kelebihan sistem layanan 
terbuka adalah sebagai berikut: 1) Pemustaka 
bebas memilih bahan pustaka yang 
dibutuhkan langsung pada jajaran koleksi. 
Apabila pemustaka sudah terbiasa 
menggunakan perpustakaan dan 
membutuhkan koleksi dengan subjek yang 
sama maka pemustaka yang hafal letak jajaran 
koleksi dapat langsung memilih dan 
mengambil koleksi yang dibutuhkan di rak. 2) 
Oleh karena pemustaka pemustaka bebas 
memilih koleksi langsung di jajaran maka 
terdapat kemungkinan bahwa pemustaka 
dapat meningkatkan minat baca pemustaka. 3) 
Apabila koleksi yang diinginkan tidak ada, 
pemustaka dapat langsung mencari koleksi 
atau alternatif lain dengan subjek yang sama 
pada jajaran koleksi secara cepat. 4) Tidak 
memerlukan petugas yang banyak untuk 
melayani pengambilan koleksi. 
Berikut ini, kekurangan dari sistem 
layanan terbuka. 1) Susunan jajaran koleksi 
menjadi sulit teratur. Hal ini dikarenakan 
pemustaka dengan bebas mengambil dan 
memilih sendiri koleksi. Padahal dalam proses 
tersebut, saat pemustaka melakukan browsing 
langsung ke rak, kemudian melihat-lihat isi 
bahan pemustaka dan mengembalikan 
langsung ke jajaran setelah dibaca singkat, 
kemungkinan terjadi kesalahan peletakan 
koleksi ke jajaran (penggerakan) sangat 
tinggi. Untuk menekan kemungkinan ini maka 
perpustakaan perlu menyediakan rambu 
peringatan bagi pemustaka, seperti “dilarang 
meletakkan koleksi yang telah selesai dibaca 
langsung ke raknya” atau “harapan menaruh 
koleksi yang telah selesai di baca di meja baca. 
2) Kemungkinan bahan pustaka hilang lebih 
tinggi. hal ini dikarenakan kemungkinan tidak 
semua pemustaka memiliki kesabara perlunya 
menjaga koleksi sebagai milik bersama. 
Apabila pemustaka tersebut tidak jujur maka 
koleksi dapat disembunyikan untuk dibawa 
pulang. Untuk menekan hal ini perpustakaan 
sebaiknya dapat menyediakan layanan 
fotokopi dengan harga terjangkau. 2) 
Terjadinya kerusakan koleksi, seiringnya 
pemustaka melihat-lihat isi bahan rangka 
memilih koleksi yang sesuai dapat 
menyebabkan koleksi jadi rusak. Kemudian 
apabila terdapat lagi pemustaka yang tidak 
jujur, halaman koleksi yang dibutuhkan bisa 
saja langsung disobek. 
Untuk mengatasi kelemahan, 
perpustakaan perlu mengupayakan 
peningkatan kesabaran pemustaka untuk 
menjaga keutuhan koleksi untuk kepentingan 
bersama dan mematuhi tata tertib 
perpustakaan. Mungkin hal ini dapat 
disampaikan dalam acara orientasi 
perpustakaan untuk anggota baru atau 
pendidikan pemustaka.   
Adapun lokasi dan waktu penelitian ini 
dilakukan dilokasi penelitian di Perpustakaan 
Balai Pelestarian Nilai Budaya Pontianak, 
Jalan Letnan Jendral Sutoyo, Kelurahan Parit 
Tokaya, Pontianak Selatan, Kota Pontianak, 
Kalimantan Barat 78121, Pontianak. Waktu 
pelaksanaan pengumpulan data dan menulis 
penelitian dilaksanakan bersama dengan 
waktu penyelenggaraan Praktik Kerja 
Lapangan (PKL). 
 
METODE PENELITIAN 
Untuk mengetahui lebih dalam mengenai 
pelayanan perpustakaan dan kendala yang 
dihadapi sesuai dengan rumusan masalah, 
tujuan, dan manfaat penelitian, penulis 
menggunakan penelitian kualitatif. Menurut 
Muhadjir (1996: 243) Penelitian kualitatif 
merupakan penelitian yang lebih 
mengutamakan pada masalah proses dan 
makna/persepsi, penelitian ini diharapkan 
dapat mengungkap berbagai informasi 
kualitatif dengan deskripsi-analisis yang teliti 
dan penuh makna, yang juga tidak menolak 
informasi kuantitatif dalam bentuk angka 
maupun jumlah. Pada tiap-tiap obyek akan 
dilihat kecenderungan, pola pikir, tidak 
teratur, serta tampilan perilaku dan 
integrasinya sebagaimana dalam studi kasus 
genetik.  
Menurut Sugiyono (2012) teknik 
pengumpulan data merupakan langkah yang 
paling strategis dalam penelitian, karena 
tujuan utama dari penelitian adalah 
 
 
mendapatkan data. Dalam penelitian ini, 
penulis mengumpulkan data melalui 
observasi, wawacara, dan studi dokumentasi. 
1) Observasi merupakan teknik pengumpulan 
data dengan cara melakukan pengamatan 
secara langsung dilapangan. Dalam penelitian 
ini, dapat melakukan observasi di 
perpustakaan BPNB Pontianak untuk 
mengetahui aktivitas yang dilakukan. Seperti 
dalam pelayanan perpustakaan secara manual 
dan elektronik serta perangkat apa saja yang 
digunakan dalam perpustakaan. 2) 
Wawancara adalah peneliti akan mengetahui 
hal-hal yang lebih mendalam tentang 
partisipan dalam menginterpretasikan situasi 
dan fenomena yang terjadi, dimana hal ini 
tidak bisa ditemukan melalui observasi. 
Wawancara dilakukan secara langsung dalm 
pertemuan tatap muka secara individual. 
Pendoman wawancara yang digunakan untuk 
wawacara berupa informasi yang didapat saat 
observasi awal yang dilakukan sebelum 
penelitian yang di sebut wawancara 
terstruktur. Pada penelitian ini, peneliti 
melakukan wawancara kepada Kepala 
Perpustakaan, tenaga perpustakaan, dan 
Kepala BPNB Pontianak. 3) Dokumentasi 
merupakan pengumpula data penelitian yang 
berupa catatan peristiwa yang sudah baik 
berbentuk tulisan, gambar ataupun karya. 
Pelengkap dan pendukung hasil penelitian 
agar semakin baik. Dalam penelitian ini, untuk 
melakukan studi dokumentasi yang relevan 
dan berkaitan dengan manajemen pelayanan 
perpustakaan di Perpustakaan BNPB 
Pontianak. 
 
PEMBAHASAN DAN HASIL 
Pada bab ini yang akan disajikan hasil 
dan pembahasan penelitian mengenai 
“Pelayanan di Perpustakaan Balai Pelestarian 
Nilai Budaya Pontianak”. Pelayanan 
dilakukan karena selama melakukan observasi 
penelitian melihat perpustakaan yang kurang 
dikunjungi oleh pemustaka. Petugas 
perpustakaan menganggap bahwa sepinya 
yang berkunjung  ke perpustakaan karena 
pemustaka Perpustakaan Balai Pelestarian 
Nilai Budaya Pontianak yang tidak lain adalah 
pegawai kantor maupun masyarakat umum. 
Penulis telah mendapatkan data pada 
penelitian ini dengan menggunakan cara 
metode observasi, wawancara, dan 
dokumentasi terhadap dengan Kepala Instansi 
BPNB Pontianak, Kepala Perpustakaan, 
Petugas Perpustakaan, dan Pemustaka melalui 
observasi. Wawacara dilakukan dengan 
meminta menjelaskan maksud dan tujuan 
melakukan kegiatan wawacara, serta 
melakukan penelitian, peneliti penyusun 
pedoman wawancara dan menghasilkan 
beberapa kategori terkait dengan manajemen 
pelayanan adalah sebagai berikut: 
 
A. Pelayanan di Perpustakaan Balai 
Pelestarian Nilai Budaya Pontianak  
Berdasarkan hasil penelitian dan 
wawancara, peneliti dengan narasumber 
mengenai pelayanan di perpustakaan Balai 
Pelestarian Nilai Budaya Pontianak, petugas 
yang ada di perpustakaan BPNB Pontianak 
menerapkan pelayanan seperti: 1) Pelayanan 
langsung yang dimaksud pelayanan langsung 
ini seperti, memberikan pelayanan kepada 
pengunjung yang ini membaca atau mencari 
buku yang di ingin. 2) Pelayanan tidak 
langsung yang dimaksud pelayanan tidak 
langsung ini dimana petugas perpustakaan 
tidak memberikan pinjaman buku kepada 
pengunjung yang ingin meminjam buku di 
Balai Pelestarian Nilai Budaya Pontianak. 3) 
Pelayanan Tertutup layanan tertutup ini 
dimana pemustaka tidak diperbolehkan 
mengambil buku didalam lemari yang 
berkunci harus petugas perpustakaan yang 
mengambilkan buku tersebut. 4) Pelayanan 
terbuka layanan terbuka yang memberikan 
kebebasan kepada pemustaka untuk bertanya 
kepada petugas perpustakaan. 
Dimana pelayanan yang diberikan oleh 
petugas kepada pengunjung perpustakaan 
BPNB Pontianak, mengatakan bahwa mereka 
telah melakukan pelayanan yang secara aktif 
dalam membantu pengunjung dalam mencari 
buku yang mereka perlukan.  Merespon saat 
pemustaka bertanya, pelayanan itu sangat 
penting  bagi pemustaka. Karena dengan 
adanya pelayanan yang baik maka akan lebih 
banyak pemustaka yang datang ke 
perpustakaan.  
Pelayanan yang ada di perpustakaan baik 
langsung atau tidak langsung semuanya miliki 
tujuan yaitu untuk memperkenalkan kepada 
pemakai bahwa perpustakaan adalam suatu 
sistem yang didalamnya terdapat koleksi dan 
sumber informasi. Menurut Rahayu (2015.80) 
 
 
ada beberapa tujuan yang hendak dicapai 
diantaranya: a) Agar pemakai menggunakan 
perpustakaan secara efekti dan efisien. 2) 
Agar pemakai dapat menggunakan sumber-
sumber literatur dan menemukan informasi 
yang relevan dengan masalah yang dihadapi. 
3) Memberikan pengertian kepada masyarakat 
akan tersedianya informasi di perpustakaan 
dalam bentuk tercetak atau tidak. 4) 
Memperkenalkan kepada masyarakat jenis-
jenis koleksi dari ciri-cirinya. 5) Memberikan 
latihan atau petunjuk dalam menggunakan 
perpustakaan dan sumber-sumber informasi 
agar pemakai mampu meneliti suatu masalah, 
menemukan materi yang relevan untuk 
mempelajari dan memecahkan masalah. 6_ 
Mengembangkan minat baca pemakai. 7) 
Memperdek jarak antara pustakawan dan 
penggunanya. 
Kegiatan pelayanan yang dilakukan di 
BPNB Pontianak sudah baik dengan 
menerapkan dua sistem yaitu sistem terbuka 
dan sistem tertutup, tidak hanya itu pelayanan 
petugas perpustakaan juga dapat dikatakan 
baik karena sudah adanya kesadaran dari 
petugas perpustakaan akan pentingnya 
melayani pemustakaan dengan sebaik 
mungkin agar mereka merasa puas dan hal 
tersebut di iringi juga dengan tindakan. 
 
B. Kendala Pelayanan di Perpustakaan 
Balai Pelestarian Nilai Budaya 
Pontianak 
Kendala yang dihadapi dalam 
manajemen pelayanan di perpustakaan BPNB 
Pontianak adalah tidak adanya pustakawan, 
dan tidak ada komputer. 1) Tidak ada 
pustakawan Berdasarkan pernayataan tersebut 
bahwa tanpa adanya pustakawan khusus. jadi 
perpustakaan akan kurang baik penyebabnya 
petugas perpustakaan juga tidak mengikuti 
pelatihan tentang perpustakaan. Sehingga 
kegiatan pelayanan dilakukan dengan 
seadanya saja. 
Kegiatan dalam melakukan pelayanan 
petugas perpustakaan harus sabar dalam 
melayani, petugas perpustakaan juga sering 
pergi keluar kota karena penelitian, sehingga 
perpustakaan terkadang tidak terlalu 
diperhatikan petugas. Sementara di 
perpustakaan BPNB Pontianak belum dapat 
memenuhi SNP Khusus Instansi Pemerintah. 
Jumlah staf yang ada di Perpustakaan BPNB 
Pontinak hanya 3 orang yang memiliki 
berlatar belakang pendidikan yang berbeda. 
Setiap petugas sudah memiliki bidang 
pekerjaanya masing-masing. 2) Tidak ada 
komputer Berdasarkan pernyataan tersebut 
untuk melakukan kegiatan pelayanan dan 
kerja perpustakaan petugas perpustakaan 
harus meminta bantuan kepada mahasiswa 
perpustakaan yang magang. Karena sumber 
daya manusia di Perpustakaan BPNB 
Pontianak masih sedikit sehingga pekerjaan  
pengolahan, perawatan, dan pelayanan tidak 
dilakukan secara optimal. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan di 
Balai Pelestarian Nilai Budaya Pontianak, 
maka peneliti menarik kesimpulan tentang : 
(1) Pelayanan di Perpustakaan Budaya 
Pelestarian Nilai Budaya Pontianak sudah 
dijalankan dengan cukup baik dan juga sudah 
menerapkan standar layanan. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
perpustakaan dapat meningkatkan otimalisasi 
layanan kepada masyarakat, peserta didik, dan 
pegawai kantor BPNB. Dengan cara 
menerapkan kesederhanaan pelayanan, 
tanggung jawab dari para petugas layanan, 
pendekatana kepada pengunjung dan 
kemudahan kontak antara pengujung dengan 
petugas, keramahan, keterbukaan, kejelasan 
dan kepastian, dan keramahan. Selain itu juga 
dengan pelayanan perpustakaaan yang baik, 
dapat menimbulkan dampak yang baik 
terhadap pengguna perpustakaan, seperti 
dapat memotivasi masyarakat agar giat untuk 
membaca buku, meningkatkan pengetahuan 
akan tentang materi sejarah pelajaran, 
memudahkan menyelesaikan tugas. (2) 
Kendala di Perpustakaan Budaya Pelestarian 
Nilai Budaya Pontianak,  kendala yang 
dihadapi petugas perpustakaan yaitu, tidak 
adanya pustakawaan dikerenakan petugas 
yang ada di perpustakaan BPNB Pontianak 
hanya bekerja pada bidangnya masing-
masinng. Tidak ada komputer singgah sulit 
untuk menginput data. 
 
Saran  
Berdasarkan hasil penenlitian yang telah 
dilakukan dan melihat permasalahan yang di 
Perpustakaan BPNB Pontianak maka peneliti 
 
 
memberikan saran untuk perpustakaan, 
sehingga nantinya akan menjadi bahan 
masukan dalam mengambil kebijakan 
mengenai peran pustakawan dalam pelayanan 
untuk meningkatkan minat pengunjung di 
Perpustakaan BPNB Pontianak. Sehingga 
suatu saat nanti kegiatan pustakawan dalam 
pelayanan berjalan dengan baik sesuai dengan 
teori-teori yang ada.  
 Adapun saran-saran yang penulis 
berikan antara lain: (1) Petugas perpustakaan 
harus tanggap terutama pada kebutuhan 
pemustaka dengan cara memberikan 
pelayanan yang baik. Menyiapkan diri untuk 
membantu dan memberikan kenyaman kepada 
pemustaka serta senantiasa bersikap sabar 
dalam melayani pemustaka. (2) Petugas 
perpustakaan harus meningkatkan lagi 
kualitas pelayanan terhadap pemustaka agar 
merasa puas sehingga selalu mengunjungi 
perpustakaan dan kegiatan perpustakaan dapat 
berjalan sebagaimana semestinya. (2) 
Perlunya tenaga perpustakaan yang 
profesional, seperti pustakawan.  
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